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аналізу. Також подальший розвиток ринкових відносин вимагає 
удосконалення аудиторської діяльності (зовнішній аудит, 
внутрішній аудит). Фінансова звітність підприємства направлена 
для надання допомоги для проведення аудиту та економічного 
аналізу. В цих умовах змінюється роль бухгалтерії. В її функції 
все частіше входить не лише ведення поточного обліку і 
складання звітності, а й економічний аналіз і аудит, виключно в 
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АНАЛІЗ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ 
 Суть аналізу управління якістю послуг полягає у визначенні 
впливу заходів різного характеру на збільшення прибутків і 
зниження витрат туристичного підприємства. 
Збільшення прибутків досягається завдяки сприятливому 
розширенню збуту туристичного продукту. Зниження витрат є 
результатом удосконалення виробничого процесу і попередження 
помилок. 
Витрати, пов’язані з якістю, — це сукупність витрат, які 
викликані вимогою досягнення або підтримки визначеного рівня 
якості   на   підприємстві,   тобто   зумовлені   заходами   щодо 
запобігання помилок, планомірним контролем якості, 
виправленням помилок усередині і поза фірмою, а також 
виконанням зовнішніх менеджерських функцій у даній галузі. 
При класифікації відповідних витрат можна виділити три 
підходи: 
1. розподіл витрат з орієнтацією на конкретні дії; 
2. розподіл з орієнтацією на ефективність; 
3. врахування витрат в сегменті помилок. 
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Поряд із розбіжностями в підходах до класифікації витрат 
концепція витрат, пов’язаних із якістю, характеризується ще 
рядом проблем. Вони стосуються таких аспектів, як недостатня 
концептуальна логіка, низька практичність концепції, її 
недостатня повнота, а також обмежені можливості інтерпретації 
результатів. 
Даний аналіз служить для оцінки економічності управління 
якістю шляхом зіставлення витрат як негативного, а прибутку як 
позитивного аспекту фінансових результатів. 
Варто  розрізняти  два  види  аналізу  витрат  і  прибутків  — 
абсолютний   і   відносний.   У   рамках   першого   економічність 
управління якістю розглядається стосовно фіксованої тимчасової 
точки. У ході відносного аналізу порівнюються два або більше 
заходів щодо підвищення якості. Результати аналізу виражаються 
в   показниках,   що   поділяються   на   статичні   і   динамічні,   і 
використовуються  як  вартісний  масштаб  економічності  дій  у 
сфері якості. 
До статичних показників відносять прибуток за якістю, тобто 
різницю між прибутками і витратами управління якістю, а також 
норму прибутку, що виражається відсотковим співвідношенням 
прибутку до витрат. 
Ці  показники  можна  здобути  у  ході  як  абсолютного,  так  і 
відносного   аналізу.   У   першому   випадку   управління   якістю 
визнається   економічним,   якщо   прибуток   і   норма   прибутку 
виявляються  додатними  величинами.  При  відносному  аналізі 
проводиться  відслідковування  економічності  за  певний  термін 
часу або порівняння результатів з іншими напрямками інвестицій 
за обсягом або нормою прибутку. 
Внутрішня корисність виражається в удосконаленні товарів і 
послуг,  що  випускаються,  і  загального  позитивного  впливу 
управління  якістю,  передовсім  на  рівень  витрат  виробництва. 
Сюди   ж   можна   віднести   поліпшення   виробничого   процесу 
(наприклад, зниження простоїв) і попередження помилок 
(наприклад, скорочення браку). 
Для  визначення  внутрішньої  корисності  необхідний  аналіз 
витрат процесу. Вона може бути оцінена шляхом урахування і 
зіставлення витрат процесу в двох тимчасових точках, між якими 
були впроваджені заходи з управління якістю. 
Аналіз помилок дозволяє оцінити корисність від їх 
попередження. Для цього розроблений спеціальний 
інструментарій  (зокрема,  діаграми  Парето).  Дані  про  витрати, 
причинами яких стали ті або інші внутрішньо-фірмові помилки, 
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можна одержати у відділі бухгалтерського обліку. Зіставлення 
витрат до і після реалізації управлінських заходів дозволяє 
визначити внутрішню корисність. 
Зовнішня корисність від управління якістю досягається 
внаслідок досягнення цілей, що впливають на поведінку клієнта. 
Головною детермінантою є задоволеність клієнта. Управляючи 
задоволеністю, можна впливати (непрямо) на лояльність клієнта і 
його особисту комунікацію з оточуючими і тим самим досягати 
збільшення    виторгу.    Таким    чином,    зовнішня    корисність 
поділяється на дві категорії — корисність від лояльності клієнта і 
корисність від його особистої комунікації. 
Корисність від комунікації утворюється завдяки розширенню 
особистого   позитивного   зв’язку   задоволених   клієнтів,   що 
виявляється  у  формі  рекомендацій  своїм  друзям  і  знайомим 
купувати  відповідні  послуги.  Водночас  звужується  негативна 
усна комунікація незадоволених клієнтів, що відмовляють своїх 
близьких   від   придбання   тих   або   інших   товарів   і   послуг. 
Вважається, що негативна усна комунікація має більше значення, 
тому що при визначенні зовнішньої корисності варто оцінювати 
не тільки фактичні особливості поводження клієнта, але і його 
наміри.  У  першому  випадку  повинна  враховуватися  фактична 
реакція споживачів, у другому — його можлива реакція, що може 
вплинути на розмір корисності. 
Водночас існує ряд технічних складностей у збиранні даних 
про фактичну поведінку окремих клієнтів. У багатьох випадках 
складно одержати подібну інформацію як з огляду на правовий 
захист даних, так і через високі витрати. Це підтверджується і 
тією обставиною, що між наміром купувати і самою купівлею 
емпірично  встановлена  наявність  тісного  зв’язку.  Для  оцінки 
намірів    застосовується    опитування    нових,    фактичних    і 
потенційних споживачів, у ході якого з’ясовуються особливості 
їхньої   поведінки,   що   впливають   на   одержання   прибутку   і 
внутрішню   користь   від   управління   якістю,   що   пов'язано   з 
небезпекою подвійного рахунку. По-перше, чинники успіху не 
варто   відносити   винятково   на  рахунок   активності   в   галузі 
управління якістю.  Якщо,  наприклад,  спостерігаються  випадки 
повторних купівель, то не можна стверджувати, що за відсутності 
заходів   щодо   управління   якістю   всі   клієнти   обов’язково 
обмежаться одноразовим використанням товару або послугами 
підприємства. По-друге, чинники успіху не можна однозначно 
пояснити впливом заходів і витрат в галузі управління якістю, 
тому що для реалізації цих чинників витрачаються засоби й в 
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інших сферах     діяльності     підприємства     (насамперед     у 
виробництві). 
Існує і ряд інших реальних і потенційних обмежень, які 
потрібно брати до уваги при інтерпретації результатів аналізу 
витрат і прибутків від управління якістю. Проте цей метод 
дозволяє оцінювати з урахуванням специфіки підприємства 
відповідні заходи з огляду ефективності. За допомогою даного 
методу   досягається   можливість   зіставлення   заходів   щодо 
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АНАЛІЗ ЕФЕКТИВНОСТІ КАПІТАЛЬНИХ ВКЛАДЕНЬ 
 На даному етапі розвитку економіки України прийняття 
інвестиційних рішень можна віднести до найважливіших в 
економічній діяльності. Так як від цього залежить не тільки 
доля окремого підприємства, але іноді й напрямок розвитку 
економіки країни. 
Найбільш відповідальним етапом в процесі прийняття 
інвестиційних рішень є аналіз доцільності й ефективності 
інвестицій.   Від   його   об’єктивності   і   всебічності   залежать 
терміни повернення вкладеного капіталу і темпи розвитку 
підприємства. Ця об’єктивність і всебічність аналізу 
інвестиційних проектів в значній мірі визначається 
використанням сучасних методів проведення такого аналізу. 
Світовий досвід нагромадив значну кількість методів та прийомів 
аналізу    інвестиційної    привабливості    капіталовкладень,    які 
починають поширюватись і у вітчизняній практиці (рис. 1). 
